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eficiencia y seguridad en  la prestación de sus servicios. Por  lo  tanto,  la  investigación 
fue dirigida hacia  los colaboradores de  los distintos departamentos que conforman el 
hotel.  Los  resultados  obtenidos  fueron  segmentados  por  departamentos  para 
puntualizar el análisis. 
  En  los capítulos  finales realizamos  la comparación entre el modelo de gestión 

















  El  grupo  ACCOR  es  una  empresa multinacional  dedicada  a  la  construcción  y 
administración  de  hoteles  alrededor  del  mundo.  En  el  Ecuador,  realiza  la 
administración  del  Grand  Hotel  Mercure  Alameda  Quito.  La  compañía  posee 






que  se  utilice  el  modelo  de  gestión  tercerizado,  realizando  la  contratación  de 
compañías  especializadas  para  la  realización  del  mantenimiento  correctivo  y 









  ¿Es  posible  aplicar  el  modelo  de  gestión  tercerizado  sugerido  por  el  Grupo 
ACCOR  a  la  gestión  del Departamento  de Mantenimiento  del Grand Hotel Mercure 
Alameda Quito? 
  ¿Cómo  afecta  el modelo de  gestión,  sea este  tercerizado o por nómina,  a  la 
calidad del servicio brindado por el Departamento de Mantenimiento hacia los clientes 
internos y externos del hotel? 









 Análisis  de  costos  entre  el  modelo  de  gestión  tercerizado  y  el  modelo  de 
gestión por nómina. 
 Analizar  los  beneficios  y  posibles  conflictos  de  implementar  el  modelo  de 
gestión tercerizado o mantener el modelo de gestión por nómina. 






















Fiabilidad  de  los  activos  manejados  por  el  departamento  de 
mantenimiento. 
Para  el  estudio  de  las  variables,  tiempo  de  respuesta  y  fiabilidad  de  activos, 
realizaremos  un  formulario  donde  se  realizará  la  encuesta  a  los  diferentes 
departamentos que conforman el hotel (clientes internos). Se considerará la inclusión 
de  un  formulario  diferente  para  realizar  las  encuestas  a  los  huéspedes  (clientes 
externos).  En  la  variable  costos  de  los  servicios  de  mantenimiento,  se  analizará  el 
presupuesto  utilizado  por  el  departamento  de  mantenimiento    en  el  año  2009, 
utilizando el modelo de gestión por nómina y se realizará una proyección de los costos 
de  mantenimiento,  utilizando  el  modelo  de  gestión  terciarizado  para  realizar  el 
respectivo análisis. 
Adicionalmente, realizaremos el estudio de cómo  la gestión del departamento 
de  mantenimiento  afecta  a  la  gestión  global  del  hotel  y  sus    distintas  áreas.  Es 
necesario segmentar la relación que tiene el departamento de mantenimiento con los 
distintos  departamentos  que  funcionan  en  el  hotel,  para  finalmente  concluir  en  los 

























El  World  Economic  Forum,  publicó  el  estudio:  The  Travel  and  Tourism 
Competitiveness  Report  2009.  En  dicho  documento  se  analiza  a  133  países  y  su 












cero.  Por  lo  tanto  un  valor  bajo  refleja  una  debilidad  y  un  valor  alto  refleja  una 
fortaleza en ese índice especifico. 
Los puntos a destacar son la calificación de 3,4 en el índice de seguridad lo que 








festeja  en  el  Sambodromo,  infraestructura  construida  específicamente  para  esta 
celebración.  Además  el  Cristo  del  Corcovado  recibe  miles  de  visitantes  por  su 
extraordinaria belleza. Por otro lado, tenemos a las favelas, barrios donde existen altos 
índices  de  criminalidad,  la  presencia  del  PCC  (Primer  Comando  de  la  Capital)  grupo 
armado que maneja desde las cárceles una red delictiva que actúa en todo el país. Es 
notable  los esfuerzos de  la policía para controlar  los  índices delictivos, creando zonas 
protegidas como la playa de Copacabana, y el mismo Sambodromo en el Carnaval. 
En  el  índice  de  infraestructura  para  el  transporte  terrestre  Brasil  obtuvo  la 
calificación de 2,6 sobre un máximo de 7. Debido a la extensión de su territorio tiene 
muchos problemas para generar una  red de  carreteras que  conecten a  las  ciudades 
más importantes del país. 
En  el  índice  Competitividad  de  los  precios  en  la  industria  del  turismo,  Brasil 
obtuvo una calificación de 4,2. Lo que significa que es un destino con altos costos a 
nivel de hotelería. Donde se reduce nuestro poder de compra.  
Una gran  fortaleza de Brasil son  sus  recursos naturales y culturales, entre  los 
cuales destaca en el estudio, el Río Amazonas. La amazonia en general, posee recursos 
naturales  incalculables  con una diversidad de  flora  y  fauna única.  Existen  aún  en  la 
amazonia,  pueblos  indígenas  que  mantienen  sus  tradiciones  ancestrales.  Siendo  el 
puerto  de  llegada  de  los  esclavos  negros  a  Latinoamérica.  En  Brasil  se  practican 
religiones como la Santería, fiel muestra de la tradición africana. 
Brasil ha sido escogido como  la sede del mundial de futbol para el año 2014 y 
en  el 2016  se  realizarán  los  Juegos Olímpicos  en Rio de  Janeiro, brindando un  gran 
impulso a la industria del turismo en el país.  
2.1.2 Ecuador 





En el  índice que  realiza el estudio de  los  recursos naturales, Ecuador obtuvo 
una calificación de 4.7, ubicándolo en el  lugar 19 sobre  los 133 países analizados en 
parte  se  debe  a  la  gran  promoción  de  Las  Islas  Galápagos  reconocidas  como 
Patrimonio de  la humanidad. El Ministerio de Turismo se encuentra en  la promoción 
del país con su eslogan “Ecuador La vida en estado puro”, pero desea que Ecuador no 
sea  solo  conocido  por  las  Islas  Galápagos;  adicionalmente  se  encuentra 
promocionando  la Costa,  los Andes y  la Amazonia. Esta diversidad de destinos dentro 
de un solo país nos brinda una gran ventaja en términos turísticos. 
  La  moneda  de  circulación  en  el  Ecuador  es  el  dólar  americano.  Entre  los 
beneficios  que  nos  brindo  la  dolarización  es  una  inflación  4,31%  en  el  año  2009, 
calculada  por  el  Banco  Central  Ecuatoriano.  Los  costos  de  los  servicios  son 
relativamente  bajos  comparados  con  los  precios  de  otros  destinos  turísticos;  esto 
explica la calificación 5 en el índice de Competitividad de los precios en la industria del 
turismo. 
  La  infraestructura  para  el  transporte  terrestre  es  deficiente  en  nuestro  país. 
Existe una red vial  limitada, tenemos carreteras como  la Aloag – Santo Domingo que 
son indispensables para el comercio y la transportación de productos, desde la Costa a 
la  Sierra  ecuatoriana.  Cabe  destacar  los  esfuerzos  del  gobierno  ecuatoriano  por 





  En el reglamento para  la aplicación del Mandato constituyente Nº8,  realizado 







  Pero,  en  el  mismo  reglamento  se  regula  la  contratación  de  actividades 
complementarias, “Art. 2.‐ Definición de actividades complementarias.‐ Se denominan 
actividades complementarias, aquellas que realizan personas  jurídicas constituidas de 
conformidad  de  la  Ley  de  Compañías,  con  su  propio  personal,  ajenas  a  las  labores 
propias o habituales del proceso productivo de  la usuaria. La relación  laboral operará 
exclusivamente entre  la empresa de actividad complementaria y el personal por ésta 
contratado  en  los  términos  de  la  Constitución  Política  de  la  República  y  la  ley. 
Constituyen  actividades  complementarias  de  la  usuaria  las  de  vigilancia‐seguridad, 
alimentación, mensajería y limpieza”3. 
  Por  lo  tanto en el país  las empresas pueden contratar servicios de seguridad, 
catering, mensajería  y  limpieza.  La mayoría  de  empresas  ecuatorianas  se  rigieron  a 
este mandato  dando  oportunidad  a  la  creación  de múltiples  empresas  de  servicios, 







  En  lo  concerniente  a  la  contratación  de  servicios  técnicos  especializados,  se 
encuentra  regulado  por  el  “Art.  16.‐  Contratación  civil  de  servicios  técnicos 
especializados.‐ Se podrá contratar civilmente servicios técnicos especializados ajenos 
a  las  actividades  propias  y  habituales  de  la  empresa  usuaria,  tales  como  la  de 
contabilidad,  publicidad,  consultoría,  auditoria,  jurídicos  y  de  sistemas,  entre  otros, 
que  serán  prestados  por  personas  naturales  o  jurídicas  en  sus  particulares 
instalaciones, con su propio personal, las que contaran con la adecuada infraestructura 
física y estructura organizacional, administrativa y  financiera. La relación  laboral será 





brindan servicios técnicos especializados. En  la Hotelería por  lo general,  las empresas 




  En  Brasil  las  normas  legales  no  permiten  la  intermediación  laboral,  pero  si 












plazo.  Caso  contrario  se  suscribirá  un  contrato  de  trabajo  de  tiempo 
indeterminado. 
La  jornada  laboral  de  un  colaborador  brasileño  es  de  8  horas  y  puede  ser 
prorrogada por un máximo de 2 horas extras. El valor de la hora extra deberá ser por lo 
menos en un 50% mayor al valor de la hora normal. 














herramientas,  orientado  a  lograr  el  funcionamiento  adecuado  de  una  instalación  o 
medio, del cual el hombre depende en alguna medida.”6 
  Las instalaciones hoteleras tienen un nivel de complejidad muy elevado debido 
a  los  altos  estándares  de  comodidad  ofrecidos  a  los  usuarios,  la  exigencia  del 
cumplimiento de normativas de seguridad y  la gestión ecológica que busca garantizar 
ambientes  interiores  sanos, emitiendo  la menor  cantidad de  contaminación hacia el 
entorno exterior. 






los  documentos  básicos  que  nos  permiten  sistematizar  los 




Ordenes  de  trabajo,  inventario,  hojas  de  seguimiento,  control  de 
costos, y manuales de operación.     
La  base  de  datos  y  los  documentos  de  gestión  del  Departamento  de 
Mantenimiento nos  ayudan a generar un Plan de Mantenimiento, que nos permite. 
establecer criterios de mantenimiento preventivo y correctivo, controlar  la ejecución 
de  órdenes  de  trabajo,  establecer  la  idoneidad  de  las  reparaciones  y  sustituciones 








Mantenimiento  preventivo.‐  El  cual  está  basado  en  las  inspecciones, 
mediciones y control de las actividades realizadas por los equipos e instalaciones con el 
fin de garantizar su correcto funcionamiento. Es todo el mantenimiento programado. 














  Por  lo  tanto  existe  un  gerente  de  mantenimiento  que  realiza  las  siguientes 
funciones: 
 Controlar  y  distribuir  el  presupuesto  del  Departamento  de 
mantenimiento. 













 Asistir  a  los  huéspedes  en  sus  solicitudes  verbales  o  emitidas  por  el 































Cabe destacar que  todas  las  reparaciones  realizadas por el departamento de 
mantenimiento  y  las  empresas  contratadas  para  estos  trabajos,  deben  tener  un 
reporte del técnico de mantenimiento asignado. 













El  Departamento  de  Mantenimiento  se  encuentra  conformado  por  11 
personas. Con esta estructura  se pretende  cubrir  todos  los aspectos operativos que 
conforman la hotelería, en términos de mantenimiento. 





  El  servicio  de mantenimiento  cubre  las  24  horas  del  día,  los  siete  días  de  la 










Los  técnicos  de  mantenimiento  en  plomería,  albañilería,  carpintería  y 




  Los  costos  generados  por  el  consumo  de  electricidad,  diesel,  gas  y  agua  se 













del  restaurant y  las cocinas del comedor de personal  son verificadas semanalmente, 
para reparar posibles fugas de gas y mantenerlas en óptimas condiciones. 






de  mantenimiento  deben  elaborar  una  lista  semanal  de  los  requerimientos  de 
materiales  que  son  necesarios  para  realizar  las  reparaciones  dentro  del  hotel,  el 






 Contrato  de  Reparación  y  Mantenimiento  de  ascensores.‐  El  cual  se 
encuentra a  cargo de  la empresa especializada en ascensores, que  se 
encarga del mantenimiento preventivo de  los ascensores y  la atención 
de emergencias las 24 horas del día.  
 Contrato de control de plagas.‐ Comprende  la  fumigación y control de 

















Una vez al año  se  realiza el mantenimiento  completo de  los Calentadores de 
agua  y  el  Caldero  de  vapor.  Para  realizar  este  trabajo  es  necesaria  la  presencia  de 
todos los técnicos de mantenimiento disponibles, se requiere de un día completo para 
realizar  el mantenimiento de  cada  equipo, por  lo  tanto  este  trabajo  se  lo  realiza  el 
primer domingo de cada mes empezando en el mes de junio, y terminando el primer 
domingo de agosto. 
   La  realización del presupuesto anual del Departamento de Mantenimiento  se 
encuentra a cargo del Gerente de Mantenimiento, el cual toma todas  las sugerencias 







tiempo  de  respuesta  y  fiabilidad  de  los  activos manejados  por  el  departamento  de 
mantenimiento. Por lo tanto, consideramos necesario realizar una encuesta a nuestros 
clientes internos y externos para obtener una retroalimentación de nuestra gestión. 
  Nuestros  clientes  internos  son  los  145  colaboradores  que  forman  parte  del 
hotel, distribuidos en los distintos departamentos.  Cada estudio o investigación tiene 
una  muestra  representativa  idónea,  que  nos  permite  llegar  a  resultados 
representativos acerca de una población.  













sea  el  objeto  del  estudio  o  análisis  estadístico  existirá  una mayoría  de  la  población 
ubicada en la parte central de la misma. En nuestro caso, vamos a medir la satisfacción 
de nuestros clientes internos. La mayoría de nuestros clientes tendrán una percepción 






clientes muy  satisfechos  o muy  insatisfechos  con  respecto  a  la media,  por  lo  tanto 
existirá un 10% de encuestas que nos aportarán opiniones muy dispersas con respecto 
a la media. 
  i: Error de  la estimación  (en muchos  textos de estadística se denomina e). En 
nuestro  caso  de  investigación  al  tratarse  de  una  encuesta  con  dos  opciones  de 
respuesta (si o no), tomaremos un valor de 15% de error, por lo tanto introduciremos 
en la formula el valor de 0,15. 
  p: Proporción en que  la variable estudiada  se da en  la población. En nuestro 
caso la probabilidad de que obtengamos un si por respuesta en nuestra encuesta. No 









  Por  lo  tanto,  la  muestra  idónea  para  nuestra  investigación  son  25 
colaboradores, para  la  recolección de  la  información  se  realizará una encuesta. Esta 
encuesta  será  aplicada a  los  colaboradores del hotel,  vamos  a  realizar un muestreo 
estratificado tomando en cuenta el número de colaboradores por departamento y los 
años  de  servicios  dentro  de  la  empresa.  Por  lo  tanto,  tendrán  prioridad  los 
colaboradores que lleven más de cinco años trabajando en el hotel, en sus respectivos 
departamentos. 
  En  la  siguiente  tabla  realizamos  la  distribución  de  las  personas  a  ser 
encuestadas en nuestra investigación siendo: 
 A:  El  número  de  colaboradores  que  se  encuentran  trabajando  en  sus 
respectivos Departamentos. 
 B:  El  porcentaje  de  representatividad  de  acuerdo  al  número  global  de 
colaboradores existentes en el hotel. 




Departamento de A&B  A  B  C  D 
Cocina restaurant  18  13%  3,13  3 
Cocina personal  5  3%  0,87  1 
Servicio restaurant  15  10%  2,60  2 
Steward  10  7%  1,74  2 
Pastelería  5  3%  0,87  1 
Banquetes  5  3%  0,87  1 
Total 58  40%  10,07  10 
         
Departamento de Recepción  21  15%  3,65  4 
Departamento de ventas  8  6%  1,39  1 
Departamento de habitaciones  25  17%  4,34  4 
Total 54  38%  9,38  9 
         
Departamento de Mantenimiento  11  8%  1,91  2 
Departamento de Sistemas  1  1%  0,17  0 
Total 12  8%  2,08  2 
         
         
Gerencia  2  1%  0,35  0 
Departamento Financiero  15  10%  2,60  3 
Recursos humanos  3  2%  0,52  1 
Total 20  14%  3,47  4 
         

























funcionamiento del mismo  y  si este equipo  recibe el mantenimiento necesario para 
mantenerlo  funcionando en óptimas condiciones. Analizando  los  resultados notamos 
que  en  el  Grupo  01  se  presenta  una  disconformidad  con  el  funcionamiento  y  el 
mantenimiento de  los equipos.   Cabe  recalcar que  los equipos de cocina  reciben un 
mantenimiento semanal, estos equipos llevan muchos años de servicio en su mayoría 
9 años. El Departamento de mantenimiento está presupuestando nuevos equipos de 
cocina,  que  serán  cambiados  de  manera  escalonada,  cuando  exista  el  debido 
presupuesto y la aprobación del Departamento de Alimentos y Bebidas. En el Grupo 02 


























Capacitación  para  el  personal  que  trabaja  en  el  hotel;  esto  debe  ser  coordinado  a 






para  este  fin,  con  la  colaboración  del  Técnico  de  Mantenimiento  encargado  del 












una  visión  clara  acerca del  servicio que brinda el Departamento de Mantenimiento. 
Cuando se presentan problemas con  los equipos o maquinarias, el Departamento de 
Mantenimiento  realiza  un  análisis  previo  de  la  avería  presentada  y  en  caso  de  ser 
necesario, ejecuta el procedimiento de solicitud de garantía, realiza  la reparación del 
equipo  o  contrata  a  personal  técnico  especializado  para  realizar  la  reparación.  El 






Se  entregará  el  equipo  reparado  al  supervisor  o  gerente  de 
departamento. 
Luego  de  24  horas  se  solicitará  la  aprobación  de  funcionamiento  del 
equipo al supervisor o gerente de departamento. 















El  tiempo  respuesta se define como el  tiempo en el cual el Departamento de 
Mantenimiento  brindó  la  solución  definitiva  a  una  solicitud  de  reparación  de  un 
equipo. En general, el tiempo de respuesta fue el adecuado para  los Grupos 02, 03 y 
04. En el caso del Grupo 01 se presentan problemas con el tiempo de respuesta. Cabe 
recalcar  que  dentro  del  Departamento  de  Mantenimiento  existen  prioridades  de 
atención. Considerando que somos una empresa de servicios, el huésped es nuestra 
principal prioridad, por  lo tanto,  los problemas que se presentan en el Departamento 
de Alimentos y Bebidas por  lo general  tardan un poco más en  ser atendidos. No  se 
intenta  justificar  los  resultados  obtenidos,  pero  tomando  en  cuenta  estos  detalles, 
podemos sugerir una mejora de nuestro servicio, canalizando  las solicitudes a  través 
del Supervisor de Mantenimiento.  








Se  entienden  como  situaciones  de  emergencia  los  eventos  que  afectan 
directamente  a  la  operación  del  hotel.  Por  norma  general,  se  deben  atender  estas 
emergencias en no más de 15 minutos. En  los Grupos 01 y 02  se debe cumplir esta 
regla  debido  al  trato  directo  con  el  huésped.  Los  Grupos  03  y  04  tienen  mayor 
tolerancia  por  que  manejan  operaciones  internas.  Por  lo  tanto,  en  casos  de 
emergencia,  los  primeros  en  ser  atendidos  serán  los  huéspedes;  el  técnico  de 
mantenimiento debe acudir a solucionar está emergencia, en el menor tiempo posible. 





Es  necesario  que  el  Técnico  de  Mantenimiento  tenga  muy  claro  estos 
procedimientos para actuar de la forma adecuada. 
Pregunta  7.‐¿Cuando  se  presentaron  problemas  en  sus  equipos  durante  días 













En  general  los  resultados  se  consideran  aceptables.  Los  resultados  obtenidos  en  el  
Grupo 04  se presentan porque  los ejecutivos  realizan  las  funciones de Gerentes del 











El  personal  del Departamento  de Mantenimiento  tiene  una  larga  trayectoria 
dentro  del  Hotel,  es  muy  importante  que  los  clientes  internos  consideren  que  los 
colaboradores que pertenecen a este departamento  se encuentran capacitados para 
realizar sus tareas. Cabe destacar que el Departamento de Mantenimiento tiene uno 





Pregunta  9.‐ Nos  podría  recomendar  los  aspectos  que  deben  ser mejorados 
dentro  del  Departamento  de Mantenimiento,  colocando  1  en  el  aspecto  de mayor 
prioridad y 4 en el aspecto de menor prioridad: 
a: Personal  b: Equipos  c: Tiempo de respuesta  d: Capacitación 
Los resultados obtenidos son los siguientes: 
Grupo 01 
PREGUNTA 9                      TOTAL 
PERSONAL  4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
EQUIPOS  3  3 3 3 1 1 1 3 1 3 22 
T. RESPUESTA  1  1 1 1 3 2 3 2 3 2 19 




Para  realizar un análisis correcto de  los  resultados obtenidos en  la Pregunta Nº9,  se 
sumaron  los datos obtenidos en  la encuesta, si tomamos en cuenta que el numero 1 
marca  la mayor  prioridad  y  el  numero  4 marca  la menor  prioridad,  la  opción    que 





PREGUNTA 9                    TOTAL 
PERSONAL  4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
EQUIPOS  2 3 3 3 3 3 3 3 3 26 
T RESPUESTA  1 2 2 1 2 2 2 2 2 16 




En  el  Grupo  02  los  resultados  nos  indican  que  los  aspectos  a  mejorar  son 
capacitación y tiempo de respuesta. 
Grupo 03 
PREGUNTA 9      TOTAL
PERSONAL  4 4 8 
EQUIPOS  2 2 4 
T RESPUESTA  3 3 6 







PREGUNTA 9          TOTAL
PERSONAL  4 4 4 4 16 
EQUIPOS  2 3 2 2 9 
T RESPUESTA  3 2 3 3 11 





equipos de  trabajo. Si  tomamos en cuenta el contexto de  los  resultados,  la principal 
prioridad  es  la  capacitación  del  personal,  en  temas  de  manejo  de  equipos. 
Consideramos importante la coordinación con el Departamento de Recursos Humanos 
para  realizar  un  Plan  de  Capacitación  que  nos  permita  cubrir  esta  necesidad  de 
nuestros  clientes  internos.  Como  recomendación,  consideramos  que  como 
instructores  de  estos  cursos  de  capacitación  podrían  ser  considerados  los  técnicos 




empresas  especializadas,  para  realizar  tareas  de  mantenimiento  correctivo.  Por  lo 
tanto, consideramos analizar desde el punto de vista de costos, qué modelo de gestión 
genera las mejores ventajas. 
  El  salario  unificado  de  un  técnico  de mantenimiento  asciende  a  310 USD.  Si 
consideramos un mes de 28 días, donde el técnico de mantenimiento trabaja 8 horas 







de  servicios  de  hotelería  y  turismo.  Este  rubro  es  acumulado  durante  un mes  y  es 
acreditado  a  todos  los  colaboradores  del  hotel,  por  lo  tanto  representa  un  ingreso 











































Para  nuestro  segundo  ejemplo,  analizaremos  el mantenimiento  preventivo  y 
correctivo  de  los  equipos  de  refrigeración.  En  este  caso  el  costo  de  un  técnico  de 
mantenimiento  especializado  en  refrigeración  sería  310  USD.  Pero  existe  una 
compañía  que  realiza  el mantenimiento  preventivo  de  los  equipos  con  su  personal 
técnico durante  las mañanas y asiste a  llamados de emergencia que se presenten en 
los  equipos  de  refrigeración,  incluyendo  los  días  feriados  por  300  USD.  Todos  los 
detalles de este servicio se encuentran especificados en un contrato que  fue suscrito 
por las partes involucradas. Dentro de las cláusulas se especifica que el hotel realizará 
la adquisición de  los equipos o materiales averiados. Por  lo  tanto,  la compañía debe 







Para  realizar  el  mantenimiento  preventivo  de  los  ascensores  del  hotel,  se 
realizó  la  contratación  de  una  compañía  especializada.  Por  la  naturaleza  de  estos 
equipos  es necesario  tener  personal  idóneo para  realizar  esta  tarea  y para  el  hotel 
sería complicado contratar a técnicos de mantenimiento especializados en ascensores. 
En este caso es  imposible generar una comparación en términos de costos, para este 














realizó  la  contratación  de  una  empresa  que  realiza  el  control  plagas,  la  cual  se 
comprometió en los siguientes puntos: 





Los  servicios  de  esta  compañía  de  control de plagas  tienen un  costo de  120 
USD, en  los cuales se encuentran  incluidos  los materiales e  insecticidas que utiliza  la 
empresa. Son evidentes  los beneficios de  realizar el control de plagas a  través de  la 
compañía  contratada  debido  a  su  alto  grado  de  especialización;  sus  costos  no 










partir de  las 12:00 de  la noche hasta  las 6:00 de  la mañana, utilizando un día para el 
Área  de  cocina  de  personal  y  un  día  para  el Área  de  la  cocina  del  restaurant.  Para 
realizar  esta  tarea  se  requiere  de  la  colaboración  de  dos  Stewards  (ayudantes  de 
limpieza del Área de alimentos y bebidas), lo que permite realizar una limpieza integral 
de todos los equipos. Los días idóneos para este tipo de trabajo son los viernes para la 
cocina  de  personal  y  el  día  domingo  para  la  cocina  del  restaurant.  En  el  mercado 




































  El  tiempo  de  respuesta  se  define  como  el  tiempo  en  el  cual  una  persona 
perteneciente al Departamento de Mantenimiento acude a una solicitud de reparación 











tiempos  de  respuestas  estipulados  por  los  usuarios.  En  el  caso  de  las  empresas 
especializadas contratadas,  se presenta una demora  sustancial debido al  traslado de 
los técnicos desde su ubicación a las instalaciones del hotel. 
Esta es una de  las  ventajas del modelo de gestión por nómina debido a que 




expande  desde  1  día  hasta  una  semana.  Esto  es  igual  para  el  modelo  de  gestión 
tercerizado y el modelo de gestión por nomina. 
Fiabilidad de los activos 
  La  fiabilidad  de  los  activos  es medible  por  la  capacidad  de  respuesta  de  los 
equipos  a  su  uso  diario  y  a  las  exigencias  de  los  usuarios.  También  se  asocia  a  la 
capacidad  del  Dpto.  de  Mantenimiento  para  solucionar  los  problemas  que  se 
presenten con los mismos y entregarlos en óptimas condiciones para su uso. 
Si  analizamos  de  manera  global  los  resultados  obtenidos  en  nuestra 
investigación,  podemos  garantizar  que  los  equipos  que  se  encuentran  bajo  la 
responsabilidad del Departamento de Mantenimiento tienen una alta fiabilidad. 
En el  siguiente grafico observamos  los  resultados obtenidos en  las  siguientes 
preguntas: 
Pregunta  1.‐  Considera  que  los  equipos  que  usted  utiliza  se  encuentran 
funcionando correctamente y reciben el mantenimiento necesario? 
Pregunta 7.‐ ¿Cuando  se presentaron problemas en sus equipos durante días 






















que  requieran mantenimiento.  Si  se  aplicara  solo  el modelo de  gestión por nómina 
sería necesario  incrementar el número de  técnicos de mantenimiento. Como hemos 
comentado en el caso del mantenimiento de los ascensores, se requiere conocimiento 
especializado  para  realizar  estas  tareas.  Por  otro  lado,  el  modelo  de  gestión 




de  especialización  elevado.  Dentro  del  modelo  tercerizado  se  considera  como 
fundamental la elaboración de los contratos de servicios, porque debemos especificar 




  Durante el desarrollo de nuestra  investigación hemos descrito  los modelos de 












de  todos  los equipos de climatización,  todos estos  trabajos serán  realizados por una 
empresa  especializada  en  equipos de  refrigeración.  En  el  contrato de prestación de 
servicios se enumeran los siguientes enunciados: 

























 En  caso de existir una emergencia  con  los equipos de  climatización  la 
empresa contratada acudirá al hotel para verificar los daños y realizar 
las  respectivas  reparaciones,  la  cobertura  para  llamadas  de 
emergencia es 24/7 incluidos los días feriados. 




Técnico  de  Albañilería,  en  caso  de  ser  necesario  se  realizará  la  contratación  de  un 





Supervisor,  se  considerarán  como  ordenes  de  trabajo  los  e‐mails  enviados  a  la 
dirección de correo electrónico del Gerente de Mantenimiento con copia al Supervisor. 
  Debido al poco acceso que poseen  los  colaboradores a  las  computadoras del 
hotel,  se  continuarán  receptando  las  órdenes  de  trabajo  en  formato  escrito.  Las 











 Mantenimiento  preventivo  y  correctivo  de  los  equipos  del 
Departamento de Alimentos y Bebidas. 






  El Departamento  de Mantenimiento  debe  cumplir  con  ciertos  estándares  de 
operación  que  se  encuentran  estipulados  dentro  del  Plan  de  Mantenimiento 
Preventivo. Estos parámetros son muy específicos y representan una información muy 
importante al momento de evaluar la gestión del Departamento de Mantenimiento. 
1. Mantenimiento  Preventivo  de  Habitaciones.‐  El  check  list  de 
habitaciones debe  ser  realizado  por  el  personal del Departamento  de 
Mantenimiento 2 veces por año en todas las habitaciones operativas del 
hotel. 
Año 2009    Porcentaje de Cumplimiento   95% 
Año 2010    Porcentaje de Cumplimiento   70% 
2. Mantenimiento  Preventivo  de  Calderos  de  Vapor  y  Calentadores.‐  El 
mantenimiento preventivo de  los calderos de vapor y  los calentadores, 
comprende  la  limpieza  integral  del  caldero  y  el  cambio  de  todos  los 
empaques de  sellamiento.  Este  trabajo  se  lo  debe  realizar  una  vez  al 
año. 
Año 2009    Porcentaje de Cumplimiento   100% 
Año 2010    Porcentaje de Cumplimiento   100% 
3. Mantenimiento  Preventivo  de  Equipos  de  Lavandería.‐  El 
mantenimiento  de  los  equipos  de  lavandería  debe  ser  realizado 
semanalmente,  este  trabajo  debe  ser  realizado  por  un  técnico 
electricista y un técnico mecánico. 
    Año 2009    Porcentaje de Cumplimiento   70% 





4. Mantenimiento  Preventivo  de  Ascensores.‐  El  Mantenimiento 
Preventivo  de  los  ascensores  debe  ser  realizado  6  veces  al  año, 
generalmente  se  lo  realiza  una  vez  cada  dos  meses.  Este  trabajo  se 
encuentra  a  cargo  de  una  empresa  contratada,  para  obtener  el 
porcentaje de cumplimiento se analizan  la realización de  los trabajos y 
el  tiempo  de  paro  total  de  los  equipos,  en  este  caso  tenemos  como 
promedio máximo permitido 96 horas. 
    Año 2009    Porcentaje de Cumplimiento   99% 
    Año 2010    Porcentaje de Cumplimiento   99% 











  Cocina de Personal    Porcentaje de Cumplimiento   85% 
  Cocina del Restaurant  Porcentaje de Cumplimiento   99% 
  Pastelería      Porcentaje de Cumplimiento   75% 
  Restaurant      Porcentaje de Cumplimiento   99% 
  Año 2010 
  Cocina de Personal    Porcentaje de Cumplimiento   99% 
  Cocina del Restaurant  Porcentaje de Cumplimiento   99% 
  Pastelería      Porcentaje de Cumplimiento   85% 
  Restaurant      Porcentaje de Cumplimiento   99% 
  Los  porcentajes  de  cumplimiento  son  obtenidos  al  verificar  el  estado  de  los 




  Hemos  verificado que el Departamento de Mantenimiento  viene  cumpliendo 






  Para  las variables críticas no se toleran fallas por un  lapso mayor de una hora, 






concluir que  los dos modelos  se  complementan  y no  se  contraponen. Por  lo 
tanto,  tener un modelo de gestión por nómina,  con  ciertas  áreas manejadas 
por  empresas  especializadas,  es  lo  óptimo  para  el  Departamento  de 
Mantenimiento y para los intereses del hotel. 
 El  Departamento  de  Mantenimiento  cuenta  con  personal  capacitado  para 






mejorar  el  servicio  se  recomienda  que  todas  las  solicitudes  sean  procesadas 
directamente  por  el  Supervisor  de  Mantenimiento,  el  cual  verificará  los 
trabajos  realizados  y  generará  informes  mensuales  para  ser  revisados  de 
manera conjunta entre el director del Departamento de Alimentos y Bebidas, y 
el Gerente de Mantenimiento. 
 El  desarrollo  de  un  Plan  de  Capacitación  para  todos  los  colaboradores  se 










servicios  especializados  de  mantenimiento  que  nos  permitan  brindar  un 
servicio  adecuado. En el Ecuador  sería muy  complicado  aplicar el modelo de 
gestión  tercerizado,  sin  generar  inconvenientes  en  la  calidad  del  servicio 
prestado. 
 El Departamento de Mantenimiento debe  realizar  sus  tareas  sin afectar a  las 
operaciones del hotel. Al realizar la contratación de un servicio especializado se 
deben  tomar  en  cuenta  los  horarios  óptimos  para  realizar  los  trabajos  y  no 
generar  inconvenientes  con  los  colaboradores  del  hotel.  Estos  proveedores 
deben cumplir con nuestros parámetros de seguridad y calidad en la prestación 
del servicio. Todos nuestros requerimientos deben ser formalizados a través de 




























REVISADO POR : HABITACION: FECHA :
















































FECHA  RESPONSABLE DEL TURNO  
TEMPERATURAS CAMARAS FRIAS 
1 2 3 4 5 6 7 
º C º C º C º C º C º C º C 
TEMPERATURAS AGUA CALIENTE 
RESERVA RETORNO CALDERO 1 CALDERO 2 TERRAZA 
º C º C º C º C º C 
LECTURA MEDIDORES AGUA 
ROCA ROBLES PEQUEÑO ROBLES GRANDE CASINO 
    
LECTURA ENERGIA ELECTRICA 
MEDIDOR KWH.  
LECTURA GAS 
PRESION PSI.  
LECTURA COMBUSTIBLE 
TANQUE  PEQUEÑO GRANDE DIARIO 
CENTIMETROS    
MEDIDOR ENTRADA    
MEDIDOR RETORNO    
BOMBAS DE AGUA 
PRESION PSI.  
CAUDAL GPM  
NIVEL CISTERNAS 
CISTERNA 1 CISTERNA 2 CISTERNA TERRAZA 
GRADA GRADA  
POZOS SEPTICOS 
NIVEL GRASA AMPERAJE BOMBAS 
  
MUSICA AMBIENTAL 
SALONES RESTAURANTE LOBBY BAR 
    
GENERADORES DE EMERGENCIA 
GENERADOR GRANDE PEQUEÑO 
NIVEL DE AGUA EN BATERIAS   
NIVEL DE COMBUSTIBLE    
SWICHT EN AUTO   
TABLEROS DE TRANSFERENCIA   
TABLERO DE HERRAMIENTAS 
COMPLETO  



















Área:                 
Cargo:                 
Tiempo en el cargo:               
                 
1.‐ Considera que los equipos que usted utiliza se encuentran funcionando correctamente 
y reciben el mantenimiento necesario?         
                 
    SI  NO          
                   
                 
Comentario:               
                 
                 
2.‐ Conoce usted el procedimiento necesario para solicitar una reparación al Departamento 
de Mantenimiento               
                 
    SI  NO          
                   
                 
Comentario:               
                 
                 
3.‐ Ha recibido algún tipo de preparación por parte del Departamento de Mantenimiento 
acerca de la forma correcta de utilizar los equipos que se encuentran en su Departamento? 
                 
    SI  NO          
                   
                 
Comentario:               
                 
                 
4.‐ Cuando un equipo del hotel fue retirado de su Departamento para realizar la respectiva 
reparación, el equipo fue devuelto en:         
                 
Excelentes condiciones      Las mismas condiciones     Malas condiciones 
                 
                 
Comentario:               
                 
                 
5.‐ El tiempo de respuesta a su solicitud de reparación por parte del Departamento    
de Mantenimiento fue:                
                 
Inmediato        Adecuado      Insatisfactorio 
                 
                 
Comentario:               
                 
                 
                 
6.‐ ¿Cuanto tiempo estaría dispuesto a esperar por atención en situaciones de emergencia? 
                 
hasta 15 minutos      hasta 30 minutos    hasta 45 minutos 
                 
                 
Comentario:               
                 
                 
                 
7.‐ Cuando se presentaron problemas en sus equipos durante días feriados o festivos   
la respuesta que recibió por parte del Departamento de Mantenimiento fue:   
                 
Inmediata        Adecuada      Insatisfactoria 
                 
                 
Comentario:               
                 
                 
                 
8.‐ Considera que el personal del Departamento de Mantenimiento se encuentra capacitado 
para solucionar los problemas que se presenten en sus equipos?     
                 
    SI  NO          
                   
                 
Comentario:               
                 
                 
                 
9.‐ Nos podría recomendar cuales son los aspectos que deben ser mejorados dentro   
del Departamento de Mantenimiento colocando 1 en el aspecto de mayor prioridad   
y 4 el aspecto de menor prioridad           
                 
Personal                  
Equipos                  
Tiempo de repuesta                
Capacitación                
                 
Comentario:               
DISTRIBUCIÓN DE PERSONAS A SER ENCUESTADAS 
Departamento de A&B  A  B  C  D 
Cocina restaurant  18  13%  3,13  3 
Cocina personal  5  3%  0,87  1 
Servicio restaurant  15  10%  2,60  2 
Stewart  10  7%  1,74  2 
Pasteleria  5  3%  0,87  1 
Banquetes  5  3%  0,87  1 
Total 58  40%  10,07  10 
         
Departamento de Recepcion  21  15%  3,65  4 
Departamento de ventas  8  6%  1,39  1 
Departamento de habitaciones  25  17%  4,34  4 
Total 54  38%  9,38  9 
         
Departamento de Mantenimiento  11  8%  1,91  2 
Departamento de Sistemas  1  1%  0,17  0 
Total 12  8%  2,08  2 
         
Gerencia  2  1%  0,35  0 
Departamento Financiero  15  10%  2,60  3 
Recursos humanos  3  2%  0,52  1 
Total 20  14%  3,47  4 
         
Número total de colaboradores  144  100%  25,00  25 
 
RESULTADOS GRUPO 01 
  SI  NO        a  b  c 
PREGUNTA 1  80%  20%     PREGUNTA 5  0  60%  40% 
   SI  NO         a  b  c 
PREGUNTA 2  70%  30%     PREGUNTA 6  70%  30%  0% 
   SI  NO         a  b  c 
PREGUNTA 3  50%  50%     PREGUNTA 7  0%  80%  20% 
   a  b  c       SI  NO    




PREGUNTA 9                      TOTAL 
PERSONAL  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
EQUIPOS  3 3 3 3 1 1 1 3 1 3 22 
T RESPUESTA  1 1 1 1 3 2 3 2 3 2 19 
CAPACITACION  2 2 2 2 2 3 2 1 2 1 19 
 
RESULTADOS GRUPO 02 
  SI  NO        a  b  c 
PREGUNTA 1  89%  11%     PREGUNTA 5  0%  100%  0% 
   SI  NO         a  b  c 
PREGUNTA 2  100%  0%      PREGUNTA 6  67%  33%  0% 
   SI  NO         a  b  c 
PREGUNTA 3  33%  67%     PREGUNTA 7  0%  100%  0% 
   a  b  c       SI  NO    
PREGUNTA 4  78%  22% 0%    PREGUNTA 8  100% 0%    
 
PREGUNTA 9                    TOTAL 
PERSONAL  4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
EQUIPOS  2 3 3 3 3 3 3 3 3 26 
T RESPUESTA  1 2 2 1 2 2 2 2 2 16 
CAPACITACION  3 1 1 2 1 1 1 1 1 12 
 
RESULTADOS GRUPO 03 
  SI  NO        a  b  c 
PREGUNTA 1  100%  0%      PREGUNTA 5 0  100%  0% 
   SI  NO         a  b  c 
PREGUNTA 2  100%  0%      PREGUNTA 6 0%  100%  0% 
   SI  NO         a  b  c 
PREGUNTA 3  100%  0%      PREGUNTA 7 0%  100%  0% 
   a  b  c       SI  NO    




PREGUNTA 9      TOTAL
PERSONAL  4 4 8 
EQUIPOS  2 2 4 
T RESPUESTA  3 3 6 
CAPACITACION  1 1 2 
 
RESULTADOS  GRUPO 04 
  SI  NO        a  b  c 
PREGUNTA 1  100%  0%      PREGUNTA 5  0  100%  0% 
   SI  NO         a  b  c 
PREGUNTA 2  50%  50%     PREGUNTA 6  0%  100%  0% 
   SI  NO         a  b  c 
PREGUNTA 3  25%  75%     PREGUNTA 7  0%  80%  20% 
   a  b  c       SI  NO    
PREGUNTA 4  100%  0%  0%    PREGUNTA 8  100% 0    
 
PREGUNTA 9          TOTAL
PERSONAL  4 4 4 4 16 
EQUIPOS  2 3 2 2 9 
T RESPUESTA  3 2 3 3 11 






ITEM ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29
CALDERO Nº 2
1 COLOCACION QUIMICO CALDERO (D)
2 PURGA DE FONDO (D)
3 VERIFICAR NIVEL DE AGUA (D)
4 PRESION COMBUSTIBLE (D)
5 VERIFICAR FUGAS DE AGUA (D)
6 VERIFICAR LECTURA PRESOSTATO (D)
7 VERIFICAR TEMPERATURA TANQUE A.C (D)
8 VERIFICAR  CONTROLES TEMPERATURA TAC
9 VERIFICAR BOMBA RECIRCULACIÓN (D)
10 LIMPIEZA CONTACTOS PROGRAMADOR (M)
11 LUBRICACION BOMBA RECIRCULACION (M)
12 DESMONTAJE Y LIMPIEZA QUEMADOR (M)
13 CALIBRACION ELECTRODOS (M)
14 LIMPIEZA BOQUILLA Y FOTOCELDA (M)
15 CALIBRACION DEL DAMPER ENTRADA AIRE (M
16 CAMBIO DE FILTRO COMBUSTIBLE (M)
17 INSPECCION DE HUMO EN CHIMENEA TZ (S)
18 VERIFICAR MATRIMONIO (M)
19 VERIFICAR CABLES TRANSFORMADOR (M)





MANTENIMIENTO PREVENTIVO CALDERO Nº 2
DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO
GRAND HOTEL MERCURE ALAMEDA










































































































































































































































































































































































LAVADORA MILNOR # 1
LAVADORA MILNOR # 2





SECADORA CISSELL # 1





GRAND HOTEL MERCURE ALAMEDA
MANTENIMIENTO PREVENTIVO EQUIPOS DE LAVANDERIA
